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RESUMO

PEREIRA, Carla Aquis. Estudo sobre a aplicacdo das ferramentas da qualidade
como estratégia da melhoria continua nas empresas. 50 paginas. Monografia do
Curso de Administracdo de Empresas, da Universidade do Extremo Sul Catarinense
— UNESC.

O presente estudo tem como objetivo analisar a importéancia das ferramentas da
qualidade para a melhoria continua das empresas. Para tanto, foram desenvolvidas
a pesquisa descritiva com abordagem qualitativa, a pesquisa bibliografica, para a
sustentacao tedrica sobre a qualidade e ferramentas da qualidade e a pesquisa de
campo, com uma amostra de trés empresas de diferentes segmentos da industria
situadas na regido de Criciima — SC. A pesquisa foi realizada por meio de
entrevistas com gestores da qualidade. As entrevistas possibilitaram o entendimento
da aplicacdo de cada ferramenta nos processos das empresas, bem como a
interacdo existente entre as mesmas. Pdde-se observar que o uso das ferramentas
esta em consonancia com o proposto pelos autores. Por sua vez, constatou-se que
as melhorias e ganhos obtidos sdo de extrema importancia para o resultado das
empresas e que as ferramentas da qualidade podem ser aplicadas aos mais
diversos processos das empresas independente do segmento de atuacao.

Palavras-chave: Qualidade. Ferramentas da qualidade. Processo. Problema.
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1 INTRODUCAO

O aspecto dinamico do ser humano implica constante evolucéo
intelectual, social, econbmica e tecnoldgica. Nas ultimas décadas, o que se percebe
€ um aumento no ritmo da transformacédo da sociedade. Com tantas mudancas, a
sobrevivéncia das empresas passou a ser ameacgada por varios motivos. Elas veem
0S seus produtos serem substituidos por um novo, melhor e/ou mais barato; os
paises aumentando o0s seus niveis de exigéncias para patamares dificeis de serem
atingidos no seu processo; seus concorrentes utilizando equipamentos de alto nivel
tecnologico, agregando valor e aumentando a qualidade do seu processo
(CAMPQOS, 2004).

O cenério industrial também ndo permaneceu livre de transformacdes.
Inicialmente, o foco das empresas era voltado apenas para o volume de producao.
N&o havia preocupagédo com a conformidade do processo. Contudo, 0 acirramento
no ambiente competitivo obrigou as empresas a revisarem seus processos, de modo
a atender as exigéncias dos clientes em relacdo a precos, prazo e qualidade
(CAMPQOS, 2004).

Dentro desse contexto, originou-se a necessidade de oferecer produtos e
servicos de qualidade para competir com a concorréncia (CARVALHO; PALADINI,
2012). Desse modo, a sobrevivéncia das empresas no mercado depende da criacao
de uma equipe capaz de desenvolver e fabricar produtos de qualidade que
conquistem a preferéncia do cliente com precos competitivos (CAMPOS, 2004).

Buscando atender a esses requisitos, as empresas apostaram nos
sistemas de gestdo da qualidade, principalmente, sistema de gestdo da qualidade
NBR ISO 9001.

Para a aplicacdo préatica dos conceitos da gestdo da qualidade foram
desenvolvidas ferramentas que operacionalizaram a teoria e viabilizaram o seu uso
efetivo. A obtencdo de resultados positivos para os processos isolados evidenciou
que a utilizacdo do sistema de gestdo da qualidade aliado as ferramentas pode
auferir melhor rendimento de forma a contribuir com beneficios globais para a
competitividade da empresa (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Portanto, o presente estudo ir4 abordar a aplicacdo das ferramentas da

qualidade, bem como a relevancia para os resultados das empresas.
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1.1 SITUACAO PROBLEMA

O Estado de Santa Catarina ocupa a quarta posicdo entre os estados
brasileiros com o maior nimero de empresas certificadas (com certificados validos)
na NBR ISO 9001:2008. (INMETRO, 2014)

Nada obstante, a maioria das empresas ndo implantou um sistema de
gestdo da qualidade nem detém o conhecimento sobre a gestdo da qualidade que
lhe & devido.

Em relacdo as ferramentas da qualidade, a situagdo se torna ainda mais
delicada, pois existem empresas que, embora possuam um sistema de gestdo da
gualidade implantado, ndo utilizam ou desconhecem tais ferramentas.

Uma razdo que explica esse quadro consiste na auséncia de normas ou
manuais orientativos para implantacdo das ferramentas da qualidade, circunstancia
que contribui para o distanciamento das empresas da utilizacdo das mesmas.

Desconsiderar as ferramentas, seja para a prevencdo, resolucdo de
problemas, melhorias e controles de processo, entre outros fatores, implica em um
custo de oportunidade imensuravel para as empresas.

Qual a relevancia das ferramentas da qualidade para a melhoria

continua das empresas?

1.2 OBJETIVOS

Os objetivos da presente pesquisa dividem-se em geral e especificos, os

quais seréo discorridos na sequéncia.

1.2.1 Objetivo Geral

Apresentar a relevancia da utilizacdo das ferramentas da qualidade na

busca da melhoria continua das empresas.

1.2.2 Objetivos Especificos

e |dentificar as principais ferramentas da qualidade propostas pela literatura.
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e Avaliar a implementacdo das ferramentas da qualidade em empresas
localizadas na regido de Criciima.
e Analisar os resultados obtidos pelas empresas com a aplicabilidade da

ferramenta.

1.3 JUSTIFICATIVA

O presente estudo tem como objetivo analisar a utilizacdo das
ferramentas da qualidade nas empresas.

Atingir este objetivo € importante em razdo de as ferramentas da
qualidade oferecem a empresa subsidios para melhorar seus processos, produtos e
servicos prestados aos clientes e, consequentemente, seus resultados.

O estudo € de extrema relevancia para a pesquisadora, pois sera o
momento de correlagdo entre o conhecimento tedrico adquirido durante o curso com
a prética expressa pelas empresas. Para a universidade, porquanto agregara ao seu
acervo de pesquisas um novo trabalho com o capacidade de contribuir para novas
linhas de pesquisa.

O estudo € considerado oportuno, visto que as ferramentas da
qualidade, sua aplicagéo e resultados precisam ser difundidos, para incentivar o uso
em busca da melhoria continua.

Considerando os fatos expostos, o estudo apresenta-se viavel, em razao
das informacfes de natureza tedrica para a realizacdo do estudo estdo disponiveis
para pesquisadora. Foi concedido, por parte das empresas a autorizacdo para a
realizacdo do estudo. Os recursos que demandarem da pesquisa serdo de

responsabilidade da pesquisadora.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacao tedrica tem como fungéo planejar a apresentacéo sobre
o desenvolvimento do texto com base nos autores mais relevantes sobre o tema em
questao (SANTOS 2007).

2.1 HISTORICO DA QUALIDADE

O termo qualidade passou por um processo de evolucdo ao longo da
histéria. Na Europa medieval, a qualidade para um artesao significava atender as
necessidade expressas pelos seus clientes. Pois a proximidade existente entre o
vendedor e o cliente permitia identificar as reais necessidades e expectativas em
relacdo a compra do produto, bem como medir a sua satisfacdo posterior ao
recebimento (CARVALHO; PALADINI, 2006). Nesta época, a qualidade estava
ligada a pericia do artesdo, que foi cedendo espaco aos sistemas de fabricacao
industrial (FAZANO, 2006).

As primeiras industrias automotivas, por exemplo, ndo tinham na sua linha
de montagem dois produtos iguais, uma vez que a mesma peca era feita por
artesoes diferentes (CARVALHO; PALADINI, 2006).

Apods a Revolucdo Industrial esta realidade mudou, a customizacao foi
substituida pela padronizacao e os artesfes passaram a ser operarios de fabricas ou
supervisores de producédo (CARVALHO; PALADINI, 2006).

Por sua vez, a administragéo cientifica desenvolvida por Frederick Taylor
foi um marco histérico que abordou a sistematica de manufatura (DAVIS; CHASE;
AQUILANO, 2006).

Segundo Davis, Chase e Aquilano (2006) “A administracao surgiu no chao
de fabrica. Conforme o préprio nome indica, preconiza a ado¢cdo de métodos
racionais e padronizados, a maxima divisdo de tarefas e o enfoque centrado na
producg&o”.

A teoria de Taylor elevou expressivamente capacidade produtiva, mas a
qualidade dos produtos teve um impacto negativo (RIBEIRO NETO; TAVARES;
HOFFMANN, 2008).
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Para evitar que os produtos com defeitos chegassem ao cliente, foram
criados os primeiros departamentos de inspecao nas empresas (RIBEIRO NETO;
TAVARES; HOFFMANN, 2008).

2.1.1 AS ERAS DA QUALIDADE

Ao longo da historia da qualidade houve acontecimentos que marcaram
as principais tendéncias da qualidade.

Estes acontecimentos e a evolugdo da histéria da qualidade foram
nomeados como Era da Qualidade, que se subdividem em: Inspecao, Controle
Estatistico da Qualidade, Garantia da Qualidade e a Gestdo da Qualidade Total
(CARVALHO; PALADINI, 2006).

A seguir serdo explanadas as quatro Eras da Qualidade.

Na fase da inspecé&o, os inspetores verificavam os produtos um a um,
cujo objetivo era a deteccéo dos defeitos (OLIVEIRA, 2004).

A inspecdo, nada obstante, ndo garantia a producdo com qualidade e
também ndo era o modo mais econdmico de producdo. Uma vez detectado o
produto com defeito as Unicas opcbes existentes eram retrabalhar ou sucatear o
mesmo (RIBEIRO NETO; TAVARES; HOFFMANN, 2008).

Posteriormente, iniciou a segunda era da qualidade — conhecida por
controle estatistico. Neste momento, a estatistica passa a ser utilizada como
ferramenta importante do controle de qualidade. Os produtos sao verificados por
amostragem e sdo criados nas empresas 0s departamentos de controle de
gualidade (LUCINDA, 2010).

A inspecdo por amostragem pareceu ser mais eficiente do que a inspec¢ao
de 100% dos produtos, por ser um método mais racional, contudo, ndo era possivel
garantir a qualidade do produto (SHINGO, 1996).

Por sua vez, a terceira fase - garantia da qualidade - teve como traco
principal a padronizacdo. Isso porque o consumidor passou a ter garantias de que o
produto adquirido seguia determinados padrdes. Também sobreveio uma mudanca
de foco, em que os produtos e servicos dao espaco ao sistema e a prevencao de
defeitos (LUCINDA, 2010). Todos os departamentos, juntamente com a direcao,
passam a ter um envolvimento superficial com no planejamento e na execucdo das
diretrizes da qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2012).
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7

Por fim, a era da gestao total da qualidade é reconhecida por gerar
impacto em toda a organizacdo. Com o surgimento da série de normas 1SO, a
qualidade passou a ser vista de forma estratégica, o mercado se tornou mais

competitivo, e o cliente passa a construir o conceito de qualidade.

2.2 O CONCEITO DE QUALIDADE

Ao refletir sobre o conceito de qualidade, pode-se perceber uma certa
subjetividade e complexidade em torno do seu significado, porque a nog¢éo varia de
acordo com contexto em que esté inserida (OLIVEIRA, 2004).

Alguns estudiosos da qualidade elaboraram suas proprias definicdes de

qualidade, relatadas na sequéncia:

Eduards Deming: Qualidade é a melhoria continua. Joseph Moses Juran:
Qualidade é a adequacdo ao uso. Philip Crosby: Qualidade é a
conformidade com os requisitos. Kaoru Ishikawa: Qualidade é, em termos
de produto, o mais econdmico, 0 mais Util e que sempre satisfaca o
consumidor (LUCINDA, 2010, p.3).

Todavia, nenhuma das definicbes apresentadas pode ser considerada
como absoluta, visto que existem maneiras de percepcdo da qualidade, classificadas
em: transcendental, baseada no produto, baseada no usuério, baseada na producéo
e baseada no valor (LUCINDA, 2010).

Abordagem transcendental define qualidade como “[...] exceléncia
absoluta e universalmente reconhecivel, marca de padrfes irretorquiveis e de alto
nivel de realizacdo. [...] embora ndo se possa definir o que € qualidade, sabe-se o
que &” (OLIVEIRA, 2004).

Pela classificacdo fundamentada no produto, entende-se que “qualidade &
uma variavel precisa e mensuravel, oriunda dos atributos dos produtos”
(CARVALHO; PALADINI, 2006, p. 9).

Sobre a abordagem baseada no usuario afirma Oliveira (2004, p. 9) que:

A premissa basica da abordagem fundamentada no usuario é que a
gualidade esta diante dos olhos de quem a observa. Admite-se que cada
consumidor tenha diferentes desejos e necessidade que o produto que
atenda melhor as suas preferéncias seja o que ele considera de melhor
gualidade. Também se trata de uma visdo pessoal e, portanto, subjetiva da
qualidade.

Na abordagem de processo, segundo Carvalho e Paladini (2006) o fator

determinante na compra de um produto € a confianca que o consumidor tem em
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relacdo ao processo produtivo de fabricagdo do mesmo, que tange aspectos como o
atendimento a especifica¢cdes, normas, requisitos legais e contratuais.

Com base na percepcdo de valor, a qualidade € expressa quando um
produto possui um bom desempenho, baixo custo de fabricacdo e bom preco de

compra para o consumidor (LUCINDA, 2010).

2.3 A SERIE DE NORMAS ISO 9000

Apds o processo paulatino de evolugcédo do conceito de qualidade, surgiu a
necessidade de criar documentos normativos. Assim, foi formulada a série 9000,
baseada na norma Quality Systems (CARVALHO; PALADINI, 2006).

As normas da série 9000 sdo constituidas por trés normas, cujos objetivos
sdo os de auxiliar as organiza¢cdes no planejamento e gerenciamento da
qualidade de seus produtos e servicos. Todas as normas da série 9000
buscam tornar as organizacdes que delas se utilizam mais competitivas,
tanto no mercado interno, como no mercado externo. As normas Ssdo
genéricas por natureza, podendo ser aplicadas por organizacdes de todos
os tamanhos e setores (LUCINDA, 2010, p.18).

Afirma Lucinda (2010) que as normas que compdem a série 9000 sao:
o ISO 9000:2000 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e
Vocabularios.

A norma ISO 9000 estabelece os conceitos e definicbes usados em todas
as normas da série 9000. Essencialmente, a norma auxilia na compreensdo e
interpretacdo dos pontos relevantes para a implementacéo do Sistema de Gestao da
Qualidade (OLIVEIRA, 2013).
e 1SO 9001:2008 — Sistema de Gestéo da Qualidade — Requisitos.

A norma ISO 9001 é composta pelos requisitos para implementacédo do
Sistema de Gestdo da Qualidade, posteriormente a empresa pode optar pela
certificacdo, buscando 6rgdos competentes para realizar auditorias que comprovem
a conformidade do seu sistema com os requisitos da norma (OLIVEIRA, 2013).
e [SO 9004:2010 — Sistema de Gestao da Qualidade — Diretrizes para a Melhoria

de Desempenho.

A norma ISO 9004 possui carater orientativo, objetivando a manutencéo
dos sistemas, posterior a implantacédo da 1ISO 9001. Pode ser utilizada combinada
com a ISO 9001 ou de modo independente (OLIVEIRA, 2013).
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Marques (2010) destaca que as normas trazem o que deve ser feito para
garantir o bom funcionamento do sistema de gestdo da qualidade, contudo, 0 modo
gue sera feito fica na responsabilidade de cada empresa.

Vale dizer, que a rapida aceitacdo do modelo de gestdo resultou em
muitas empresas buscando a certificagdo ISO 9001 (CARVALHO; PALADINI, 2006).

A certificacdo do sistema de gestdo da qualidade é o reconhecimento de
gue a organizacdo possui um sistema de gestdo qualitativo, tornando-se um
processo para melhoramento das operag8es nas organizagdes. Além disso,
permite acesso a novos mercados (VIERA FILHO, 2003, p. 140).

A norma I1SO 9001:2008 promove a adocdo de uma abordagem de
processo para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia de um
sistema de gestdo da qualidade para aumentar a satisfacdo do cliente pelo
atendimento aos seus requisitos (NBR ISO 9001, 2008, p. 6).

Um aspecto relevante abordado na norma ISO 9000:2005 séao os
principios da qualidade, que sdo divididos em oito itens, sendo eles: 1) Foco no
cliente; 2) Lideranca; 3) Envolvimento das pessoas; 4) Abordagem de processo; 5)
Abordagem sistémica para a gestdo; 6) Melhoria continua; 7) Abordagem factual
para a tomada de decisdo; 8) Beneficios mutuos nas relacées com fornecedores. O
objetivo dos oito principios da qualidade € nortear as empresas para melhorar seu
desempenho (ALVES, 2012).

2.4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As ferramentas utilizadas no processo de gestdo foram sendo
estruturadas, principalmente a partir de 1950, com base em conceitos e praticas
existentes (MARSHAL JUNIOR, 2010, p. 101). Sado conhecidas mundialmente, bem
como a sua importancia (VIERIA FILHO, 2007)

Pdde-se dizer que as ferramentas operacionalizam o0s conceitos da
gestédo da qualidade (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Dessa forma, César (2011) destaca que a gestdo da qualidade e as
ferramentas precisam estar unidas, uma vez que as ferramentas podem ser
empregadas para coleta, processamento e analise de dados. No que tange a analise
de dados as ferramentas da qualidade proporcionam um entendimento claro e
objetivo dos dados, no qual é possivel compreender a razdo dos problemas para

determinar as solucoes.
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Vale ressaltar, que as ferramentas podem auxiliar na tomada de deciséo,
fundamentada em fatos e dados (VIEIRA FILHO, 2007).
Na sequéncia sera discorrido sobre as dez principais ferramentas da

qualidade.

2.4.1 Brainstorming

O brainstorming significa tempestade de ideias, e pode ser definido como
um processo realizado em grupo no qual as pessoas emitem livremente suas ideias,
para levantar a causa de um problema (VIEIRA FILHO, 2003).

O propdsito do brainstorming é valer-se da diversidade de pensamentos e
ideias para alcancar um consenso com um resultado eficaz (PEREIRA; ASSIS,
2010).

A ferramenta € simples e permite a participacdo de todos, todavia, para
que o brainstorming tenha éxito existem algumas regras basicas como: ndo haver
criticas, para evitar inibicdo e bloqueios, falar as ideias que surgem na cabeca e por
fim, ndo sentir medo de dizer bobagens ou loucuras, pois estas podem ser tornar
grandes solucdes (VIEIRA FILHO, 2003).

Afirma Meireles (2001) que o brainstorming possui basicamente seis
etapas a serem seguidas, a primeira delas é a construcdo da equipe, normalmente,
a equipe é composta pelos participantes do setor que esta em busca da solucéo do
problema, no entanto, nada impede a participacao de pessoas de outros setores.

Dentre os membros da equipe, deve ser definido um facilitador, para
anotar as ideias expostas.

A etapa seguinte € a definicdo do foco e enfoque. O foco € o assunto
principal, que na maioria das vezes esta relacionado a um problema, por sua vez, o
enfoque ira indicar de qual angulo, o foco (problema) sera abordado (MEIRELES,
2001).

A terceira etapa é denominada geracdo de ideias, neste momento, 0s
participantes irdo expor suas ideias em relacao ao foco, livre de censuras ou criticas,
todas as ideias serdo anotadas pelo facilitador. O tempo de duracéo ideal € entre 10
a 20 minutos, posterior a este tempo as ideias se tornam escassas e pode-se dar

prosseguimento a proxima etapa (MEIRELES, 2001).
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No que diz respeito a quarta etapa, chamada de critica, o0 seu objetivo é
filtrar as ideias de qualidade, para tanto, o facilitador ira ler todos a ideias
mencionadas e a equipe ira analisar se a mesma esta voltada para o foco do
problema. Se estiverem de acordo permanecem, caso contrario, serdo eliminadas
(MEIRELES, 2001).

No tocante a quinta etapa, designada como agrupamento, as ideias
consonantes com o foco serdo agrupadas por afinidade ou semelhanca no seu
propésito, de modo a gerar conjuntos de tOpicos entre 0s assuntos que possuem
relacdo (MEIRELES, 2001).

A sexta e Ultima etapa, a conclusdo, deve ser feito uma analise dos
topicos para verificar se as ideias, isoladas ou combinadas com as demais,
respondem ao foco do problema (MEIRELES, 2001).

2.4.2 Diagrama de Causa e Efeito

O Diagrama de Causa e Efeito, conhecido também como Diagrama
Espinha de Peixe e Diagrama de Ishkawa tem como funcgéo principal correlacionar o
problema ou efeito e as suas possiveis causas do processo (RODRIGUES, 2004).

A ferramenta elucida a questdo comumente confundida entre: o que é
causa e o que é efeito (FRANCISCO, 2011).

Afirma Vieira (2012, p. 41) que o Diagrama de Causa e Efeito também
pode ser empregado para “buscar as causa de um problema e para organizar as
ideias quando as sugestdes da equipe sdo multiplas e variadas”.

Em contrapartida, Chamon (2008) destaca que o Diagrama de Causa e
Efeito possui a funcdo de ampliar a visdo e a participacdo da equipe sobre o
problema, ademais possui um papel de orientar o foco das discussdes.

As etapas para a construcao do Diagrama consistem basicamente em:

a) Determinar o efeito que se deseja estudar, que ficara no quadro a direta.
b) Determinar os fatores que formardo os ramos maiores. Para isso, existe
um critério, comumente empregado, que utiliza os chamados “6M” (seis
categorias iniciadas pela letra M): m&o-de-obra, material, maquina, método,
meio ambiente e medi¢gdo (CHAMON, 2008, p. 64).

Salienta-se, que um problema ou efeito podem ter varias categorias de

causas, que podem ser compostas por outras categorias (RODRIGUES, 2004).
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Podem-se mencionar como vantagens da utilizagdo do Diagrama de
Causa e Efeito as seguintes caracteristicas:

a) Levantamento néo estruturado das causas.

b) Foco passa a ser o problema, através da abordagem integrada.

c) Efetiva pesquisa das causas.

d) Ponto de partida para o uso de outras ferramentas basicas.

e) Identifica o nivel de compreensdo que a equipe tem sobre o problema
(MELO, 2012, p. 330).

A figura a seguir ilustra o formato do diagrama, bem como a sua estrutura.

Figura 1: Diagrama de Causa e Efeito

Mé&o de - .
obra Materiais Medicéo
Efeito
Método MG.}'O Maquina
ambiente

Fonte: Elaborado pela autora

2.4.3 Folha de Verificacao

Inicialmente, para a melhor compreensdao da utilizacdo das folhas de
verificacdo se faz necesséario clarificar o conceito de processo:

“Os processos sao conjuntos de atividades relacionadas entre si para
transformar entradas em saidas” (VIEIRA, 2012).

A andlise de dados efetuada pelo controle de qualidade objetiva
basicamente: a) inspecdo, para aceitacdo ou rejeicdo de um produto; b)
monitoramento, para acompanhar o comportamento dos processos e por fim, )
controle, para reduzir os desperdicios (VIEIRA, 2012).

Para que essa analise possua fundamento, os dados precisam ter sido
registrados com exatiddo. Esses registros sdo feitos nas folhas de verificacdo
(VIEIRA, 2012).
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As folhas de verificacdo sdo formularios planejados utilizados para:
“Quantificar a frequéncia com que certos eventos ocorrem, num certo periodo de
tempo” (MARSHAL JUNIOR, 2010, p. 108).

S&o inumeros os modelos de folhas de verificacdo, cada um aprimorado
para atender a sua finalidade, contudo, todos possuem o mesmo objetivo de agrupar
os fatos em classes (DAYCHOUW, 2010).

Para elaboracdo da folha de verificacdo € necessario levar em
consideracdo alguns aspectos como: a) documento estruturado e adequado a sua
aplicacéo, facil para ser preenchido; b) definir a quantidade de dados e tamanhos
das amostras; c) definir o local da coleta de dados; d) definir a frequéncia da coleta
de dados (diario, semanal, mensal), e) determinar o responsavel pela coleta de
dados; e por fim, f) coletar os dados utilizando a folha de verificacio (CESAR, 2011).

Com a utilizacdo desta ferramenta, € possivel ter uma percepcdo da
realidade rapidamente, o que auxilia na reducdo de erros (MARSHAL JUNIOR,
2010).

Viera (2012) destaca exemplos de folhas de verificacdo utilizadas no
segmento industrial:

Registrar problemas de qualidade (ndo-conformidade, reclamacgoes,
necessidades de reparos), problemas de seguranca (acidentes de trabalho,
guebra de equipamento, furtos).

Estabelecer a localizac&o de defeitos no produto final.

Levantar causa dos defeitos.

Estudar a distribuicao de uma variavel.

Monitorar um processo de fabricacdo (VIEIRA, 2012, p. 7).

Pode-se elencar dois modelos de folhas de verificagcdo: a) a folha de
verificagéo simples, que utiliza itens previamente listados e que necessitam ter seus
critérios avaliados ou realizados; e b) a folha de verificacdo de frequéncia, usada
para registrar as ocorréncias dos eventos, como monitorar os desempenhos dos
processos (ALVES, 2012).

Na sequéncia foram listados dois exemplos de folhas de verificacdes:
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Quadro 1: Folha de Verificagdo Simples

Controle de defeito no Sempre Na maioria Na minoria Nunca
processo X das vezes das vezes
Trinca
Risco
Mancha
Folga
Outros
Total
Fonte: Elaborado pela autora
Quadro 2: Folha de Verificacdo de Frequéncia
Ocorréncia Frequéncia Total
Trinca i 27
Risco i 19
Mancha i 9
Folga 7 3
Outros I 2
Total 60

Fonte: Elaborado pela autora

2.4.4 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto consiste em um grafico de barras verticais, que
possibilitam visualizar e determinar quais 0s problemas sdo mais relevantes e
frequentes e quais devem ser tratados com prioridade. O diagrama utiliza como base
a relacado 20/80, que mostra que 20% das causas explicam 80% dos problemas
(RODRIGUES, 2004).

Baseia-se na premissa “poucos essenciais, muitos triviais”, o que denota
gue existem problemas insignificantes diante outros com maior gravidade
(PEREIRA; ASSIS, 2010).

A grande aplicabilidade deste principio a resolucdo dos problemas da
gualidade reside precisamente no fato de ajudar a identificar o reduzido
namero de causas que estdo muitas vezes por detras de uma grande parte
dos problemas que ocorrem (DIAS JUNIOR, 2012, p. 5).

Por sua vez, é uma ferramenta utilizada para analise, planejamento e

implantagcéo de melhorias de processo (RODRIGUES, 2004).
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Complementarmente, Paranhos Filho (2007, p. 121) afirma que o

Diagrama de Pareto pode ser utilizado em “classificagdes simples de dados, como

defeitos, reclamacdes ou problemas (por categoria), que demonstra a prioridade por

guantidade de incidéncia (ocorréncia)”.

A construcao do Diagrama de Pareto deve seguir 0s seguintes passos:

a) Definir o que vai se analisado.

b) Selecionar o método e o periodo para a coleta de dados.

c) Coletar os dados num determinado periodo de tempo (horas, dias,

semanas etc.).
d) Reunir os dados dentro de cada categoria.

e) Tracar dos eixos, um vertical e um horizontal de mesmo comprimento.
f) Colocar em ordem decrescente, com a causa principal vista do lado
esquerdo do diagrama, e as causas menores em ordem decrescente ao

lado direito (ALVES, 2012, 46).

Deste modo, € possivel visualizar claramente os problemas mais

relevantes, para concentrar os esforcos (PEREIRA; ASSIS, 2010).

Figura 2: Diagrama de Pareto
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Fonte: Elaborado pela autora
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2.4.5 Fluxograma de Processos

O fluxograma de processos consiste em um diagrama, que permite
visualizar as etapas de um processo, de modo mais detalhado e compreender como
a realizagcao de determinado processo (LUGLI, 2009).

De acordo com a definicAo do Glosséario Qualidade (FIESP, 2013) o
fluxograma de processos € a “descricdo do fluxo de materiais e operacoes,
inspecdes, armazenamentos e transporte por meio do processo, incluindo retrabalho
e operac0Oes de reparo”.

Normalmente, sdo utilizados os seguintes simbolos:

Quadro 3: Simbologia do Fluxograma

Simbolo de inicio e fim do processo

Simbolo que indica agdo

Simbolo que indica deciséo de uma determinada

agdo ou processo

Simbolo de conexdo entre paginas ou partes de um
processo numa mesma pagina, mas que estao
separados fisicamente no fluxo

Simbolo que indica que o processo estd aguardando

Simbolo que indica que o processo foi arquivado

definitivamente

Simbolo que representa a entrada ou saida de uma

informacéo a partir de um documento

Fonte: ALVES, 2012, p. 53.
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Paranhos Filho (2007) destaca a utilidade do fluxograma de processos em
relacdo a padronizagéo de atividades e o uso complementar ou substitutivo para os
procedimentos do sistema de gestdo da qualidade.

A ferramenta também pode auxiliar na investigacdo de falhas e
oportunidades de melhorias (LUGLI, 2009, p. 85).

O seu nivel de complexidade varia conforme a sua finalidade.
(NEUMANN, 2013) “O fluxograma utiliza simbolos padronizados, que facilitam a
representacdo do processo” (MARSHALL JUNIOR, 2010).

2.4.6 Método de Andlise e Solucdo de Problemas — MASP

O MASP é composto por etapas que auxiliam na organizacdo das
ferramentas jA estudadas para otimizar os processos de analise e solucdo dos
problemas (PEARSON, 2011).

O uso do MASP objetiva fornecer embasamento concreto para as acdes
tomadas e que ndo ocorram decisdes precipitadas (SELEME; STADLER, 2010).

Para iniciar o estudo da ferramenta — MASP se faz necessario,
primeiramente, compreender o significado de problema, Marshall Junior (2010, p.
96) descreve problema como “o efeito indesejado de um processo; é um resultado
com o qual nao se esta satisfeito”.

Objetivando que as tratativas desses problemas sejam realizadas da
forma correta € importante que seja definido um método (VITERBO JUNIOR, 1998).

Por sua vez, o MASP tem a funcdo de padronizar a tratativa dos
problemas (VITERBO JUNIOR, 1998).

O ciclo PDCA €& empregado como base para o MASP (SELEME;
STADLER, 2010).

O quadro a seguir mostra o detalhamento das fases do MASP:
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Quadro 4: As fases do MASP correlacionadas com o Ciclo PDCA

Identificacdo
do problema

Selecionar o problema;
Levantar as perdas atuais e possibilidade de ganhos;
Nomear a equipe e responsaveis.

P 2 Observagéo

Entender o problema, levantar o histérico e a frequéncia;
Observar caracteristicas como ambiente, instrumentos, confiabilidade dos
padrdes, treinamento.

3 Andlise

Identificar e selecionar as causas mais provaveis do problema.

4 Plano de Acdo

Elaborar a estratégia de acao;
Elaborar o plano de acéo.

D 5 Acéo

Divulgar o plano de agéo;

Treinar e capacitar as pessoas, buscando o comprometimento de todos;
Executar e acompanhar a agéo, registrar os resultados;

Coletar os dados.

C 6 Verificacdo

Comparar os resultados com as metas esperadas;

Verificar a continuidade ou ndo do problema, se os resultados esperados
nado forem alcan¢ados, voltar ao passo 2;

Listar eventuais efeitos secundarios.

7 Padronizacao

Elaborar ou alterar o padréo;
Comunicar internamente as alteracgdes;
Educar e treinar todos os envolvidos no novo padrao.

8 Concluséo

Registrar os avancos obtidos pelo grupo;

Relacionar os problemas remanescentes;

Planejar a solugéo dos problemas remanescentes, voltando a executar o
ciclo PDCA,;

Refletir sobre o trabalho, visando a melhoria futura.

Fonte: Adaptado de MARSHALL JUNIOR, 2010, p. 98.

Vale salientar, que ao longo das etapas do MASP serdo utilizadas

metodologias como: Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Pareto, Folha de
Verificacdo, Brainstorming, entre outras (MARSHALL JUNIOR, 2010).

2.4.7 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA é um método gerencial utilizado na tomada de decisédo, na
busca da melhoria continua (VIERA FILHO, 2003).

Foi criado por Walter Andrew Shewhart e popularizado por Deming
(DAVIS; AQUILANO; CHASE, 2001).

O ciclo PDCA gue consiste em:

Um método de gestdo que propde abordagem organizada para a solucao de
problemas ou acompanhamento de um processo. Através desse método a
melhoria se da permanentemente, ou seja, ha melhoria continua (LUGLI,
20009, p.14)
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O ciclo PDCA pode ser empregado para atingir metas e manter resultados
nos niveis almejados (PEREIRA; ASSIS, 2010).

O ciclo PDCA € composto por quatro etapas ciclicas e continuas, a sigla
vem do inglés:

P - Plan (Planejar): Anterior a execuc&do de um processo € necessario que
as atividades sejam planejadas, definindo claramente as metas que se deseja atingir
e 0 método que sera utilizado para atingi-las (ALVES, 2012).

D - Do (Executar): Nesta etapa, serdo executadas ou implementadas os
resultados oriundos da fase de planejamento. Os envolvidos no processo devem ser
devidamente treinados para realizar as atividades e devem ser coletados os dados
(ALVES, 2012).

C - Check (Verificar): Esta fase é efetuada a avaliacdo para verificar se o
que foi planejamento foi alcancado. Para tanto, é efetuado o comparativo entre as
metas estipuladas e os resultados obtidos (ALVES, 2012).

A - Act (Agir, Realizar agao corretiva): Para os problemas encontrados,
nesta fase serdo definidas as acbes corretivas, objetivando obter os resultados
planejados (ALVES, 2012).

Figura 3: Ciclo PDCA

l Act Plan l

Check Do

N’

Fonte: Elaborado pela autora
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2.4.8 Plano de Acéao

O plano de acao é utlizado para orientar decisbes e acompanhar a
execucdo das atividades propostas. Normalmente, o plano de acdo é estruturado
com pela ferramenta “5SW2H” (ALVES, 2012).

O 5W2H é a representacao das iniciais das palavras inglesas, What, Who,
Where, When, Why, How e How Much (MARSHALL JUNIOR, 2010).

E uma forma organizada de elencar e orientar as acées, as atribuicbes e
responsabilidades dos executores por intermédio de simples perguntas
(FRANCISCO, 2011).

O quadro a seguir explica o significado e a aplicacdo do 5W2H:

Quadro 5: 5W2H

Pergunta Significado Pergunta Investigadora Direcionador
What? O qué? O que deve ser feito? O objeto

Who? Quem? Quem é o responséavel? O sujeito

Where? Onde? Onde deve ser feito? O local

When? Quando? Quando deve ser feito? O tempo

Why? Por qué? Por que é necessario fazer? A razdo / o motivo
How? Como? Como sera feito? O método

How Much? Quanto custa? Quando vai custar? O valor

FONTE: SELEMER; STADLER, 2010, p. 42

Este modelo possibilita que o processo de execucdo das atividades seja
segregado em fases estruturadas, e busca por meio de questionamentos as
possiveis falhas que possam comprometer o processo. A aplicagdo do mesmo
resulta numa analise mais precisa das falhas potenciais (SELEMER; STADLER,
2010).

2.4.9 Metas e Objetivos

A meta consiste basicamente em acdes especificas e mensuraveis que
somadas a outras oportunizam o atingimento dos objetivos, que por sua vez,
demonstram as intengdes de onde se quer chegar (ALVES, 2012).

J& os objetivos devem funcionar do seguinte modo:
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Os objetivos operacionais e estratégicos da empresa devem ser convertidos
em padrfes desejados quando se quer tratar de desempenho. Isto levara ao
desenvolvimento de uma escala de valores que sera utlizada para
comparar os padrées desejados (planejados) com os realmente obtidos.
(FAZANO, 2006, p.25)

Bertolino (2010) conceitua meta como condicdo detalhada de
desempenho, que pode ser aplicada a toda a empresa ou parte dela. Basicamente a
meta € 0 objetivo em termos quantitativos.

Liker e Franz (2013), destacam que o0s objetivos claros sao

impulsionadores para a melhoria continua.

2.4.10 Indicadores

Os indicadores sao os meios utilizados para medir aspectos qualitativos e
guantitativos no que se refere a estrutura, processos e resultados. O indicador
mostra a realidade e orientam em relacdo os caminhos a serem seguidos para o
cumprimento da meta estabelecida (ALVES, 2012).

Ha uma contribuicdo dos indicadores no que diz respeito a obrigacdo de
ter pensamentos e ac¢fes diretas, uma vez que a subjetividade ndo é suficiente para
a elaboracao e o monitoramento dos indicadores (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Os indicadores possuem um papel importante para 0S processos
monitorados, pois induzem a ideia de melhoria (ALVES, 2012).

Complementarmente, a norma ISO 9004:2010, faz mencado ao
monitoramento do desempenho por meio de indicadores, que podem ser utilizados
para: “estabelecer objetivos mensuraveis, identificar, monitorar e prever tendéncias e

tomar agdes corretivas, preventivas e de melhoria” (NBR ISO 9004, 2010).


http://www.google.com.br/search?hl=pt-BR&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jeffrey+K.+Liker%22
http://www.google.com.br/search?hl=pt-BR&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22James+K.+Franz%22
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Afirma Pinheiro, (2010, p. 17) que a pesquisa cientifica “trata-se de um
processo de construcdo do conhecimento, que tem como metas principais gerar
novo conhecimento e corroborar ou refutar algum conhecimento preexistente”.

O método cientifico abrange as atividades sistematicas e racionais,
permitindo que os objetivos sejam atingidos de modo seguro e economicamente
vidvel (LAKATOS; MARCONI, 2001).

Em contrapartida, sob o ponto de vista de Martins e Thelofio (2009) ndo
existe um método para investigacdo, mas sim estratégia de investigacao cientifica

que dispbe de técnicas e métodos especiais para auxiliar na pesquisa.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Para a elaboracdo de uma investigacdo, € imprescindivel a definicdo do
tipo de pesquisa que sera utilizado. Por sua vez, os tipos de pesquisa variam de
acordo com a natureza e objetivo do estudo (GRESSLER, 2004).

No presente estudo sera utilizada em relacdo aos fins da investigacdo a
pesquisa descritiva e quanto aos meios da investigacao a pesquisa bibliografica e a

pesquisa de campo.

3.1.1 Pesquisa Descritiva

A pesquisa descritiva € caracterizada por proporcionar andlises de um
mesmo assunto sob diversos enfoques, bem como a analise entre a relagéo
existente entre causas e efeitos de um determinado fato. Além de possibilitar ao
pesquisador a compreensdo da influéncia de um elemento sobre um fato
(OLIVEIRA, 2002).

Rampazzo (2005, p. 53) afirma que a pesquisa descritiva observa,
registra, analisa e correlaciona fatos e fendbmenos (variaveis), sem manipula-los.

Complementarmente, Andrade relaciona 0s objetivos da pesquisa

descritiva como:

a) ldentificar, relatar e descrever caracteristicas de determinada populagéo
e fenbmeno;
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b) Comparar o estabelecimento de relagcbes entre as variaveis de
determinado fendmeno e populagéo;

c) Estabelecer a inter-relacdo entre os fenbmenos e a populacdo (grupo
social), usando as variaveis;

d) Descobrir a frequéncia que os fatos acontecem no contexto pesquisado
(ANDRADE, 1997, p. 71).

A pesquisa descritiva permite o uso de técnicas padronizadas para a
coleta dos dados (PINHEIRO, 2010).

A presente pesquisa pode ser considerada descritiva, pois tem como
objetivo: apresentar a relevancia da utilizacdo das ferramentas da qualidade na

busca da melhoria continua das empresas.

3.1.2 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliografica € considerada de fontes secundarias, e consiste
em todo material publicado sobre o assunto estudado, pode-se destacar
principalmente, livros e artigos de periédicos, entretanto, pesquisas, monografias,
teses, radio e gravacdes também sdo considerados fonte da pesquisa bibliogréafica
(PINHEIRO, 2010).

O objetivo da pesquisa bibliografica segundo Lakatos e Marconi, (2001,
p.183) é: “colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou
filmado sobre determinado assunto”.

Vale salientar, que a pesquisa bibliografica ndo pode ser considerada
como duplicidade do assunto, pois desse modo é possivel obter a analise de
determinado assunto sob diferentes o6ticas (LAKATOS; MARCONI, 2001).

A pesquisa bibliografica € de suma importancia para o presente estudo,
uma vez que o levantamento bibliografico acerca das ferramentas da qualidade foi

realizado com base em livros e artigos cientificos.

3.1.3 Pesquisa de Campo

A pesquisa de campo tem como objetivo observar os fatos e fenébmenos
do modo como acontecem na realidade (BONAT, 2009).

A aplicacdo da pesquisa de campo pode ter o objetivo de buscar
respostas a um problema existente, para ratificar uma hipotese ou a descoberta de
novos fatos e sua inter-relagcdo (PRODANOV; FREITAS, 2013).
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As técnicas comumente utilizadas para a pesquisa de campo para a
coleta de dados sao entrevistas e questionarios (TOZONI-REIS, 2010).
No presente estudo sera utilizada a técnica de entrevista, que sera

discorrido a seguir.

3.1.4 Entrevista

A entrevista quando utilizada sob o enfoque de uma pesquisa qualitativa,
geralmente objetiva: “Obter informagdes singulares ou interpretagbes sustentadas
pela pessoa entrevistada. Coletar uma soma numérica de informagBes de muitas
pessoas” (STAKE, 2011, p. 108).

Pdde-se classificar as entrevistas em estruturada, com um roteiro definido
previamente e seguido rigorosamente, ou semiestruturada, quando € utilizado um
roteiro para nortear a entrevista, mas a entrevista ocorre como uma conversa, com
maior liberdade dentro dos interesses da pesquisa (TOZONI-REIS, 2010).

A classificacdo para a entrevista realizada foi a semiestruturada, pois
tinha o propdsito de identificar a as contribuigbes, dificuldades, desafios na
implantacdo e manutencéo das ferramentas da qualidade.

3.1.4 Pesquisa Qualitativa

O fundamento da pesquisa qualitativa € a percepcao humana (STAKE,
2011).
Por sua vez, busca compreender e interpretar os significados existentes

nas informacdes obtidas na pesquisa (PINHEIRO, 2010).

A investigacdo qualitativa emprega diferentes alega¢cdes de conhecimento,
estratégias de investigacdo e métodos de coleta e analise de dados.
Embora os processos sejam similares, os procedimentos qualitativos se
baseiam em dados de texto e imagem, tém passos Unicos na analise de
dados e usam estratégias diversas de investigacao. Esses procedimentos,
mesmo dentro das estratégias, nao sdo nada uniformes (CRESWELL, 2007,
p. 184).

Sampieri, Collado e Lucio (2013) consideram o enfoque qualitativo como
um meio de expansao e dispersédo dos assuntos.
A abordagem da pesquisa pode ser considerada qualitativa pelo fato de

serem trabalhados apenas 0s aspectos ndo mensuraveis.
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3.2 DEFINICAO DA AREA E POPULACAO ALVO

A pesquisa de campo foi realizada em empresas situadas na regido de
Criciima — SC, que sao integrantes do Nucleo Catarinense de Promocao dos
Circulos de Controle de Qualidade.

As empresas que compdem o Nucleo possuem equipes de melhoria que
trabalham os aspectos relacionados a gestdo da qualidade e possuem
implementadas as ferramentas da qualidade, objetivando a busca da melhoria
continua para seus processos, produtos e servigos.

A entrevista foi realizada com trés empresas de segmentos diferenciados:
embalagens plasticas, metallrgica e quimica.

A regido de Cricioma possui 19 empresas participantes do Ndcleo
Catarinense de CCQ, destas foram entrevistadas 03 empresas que foram escolhidas
devido a facilidade de acesso as informacgdes.

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados tem a finalidade de buscar as informacdes necessarias
para elucidar a teméatica em questdo (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

No presente estudo o plano de coleta de dados utilizado para a pesquisa
bibliografica foi a busca dirigida ao tema, na qual foram consultados os livros
disponiveis no acervo da universidade somados com os bancos de dados
eletrbnicos como o Google Académico e Scielo, para proporcionar o0 embasamento
tedrico sobre a qualidade e ferramentas da qualidade.

A pesquisa de campo, por sua vez, foi realizada por meio de entrevistas
semiestruturadas. Os entrevistados foram os gestores da qualidade, e tinha como
finalidade compreender a utilizacdo das ferramentas da qualidade e a sua
importancia dentro de cada processo.

As entrevistas tiveram o0 seu audio gravado com a permissao dos

participantes, para facilitar a analise posterior.
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Reis (2008) e Oliveira (2002) destacam que na etapa de andlise dos e

informacdes obtidas na literatura é usada a abordagem qualitativa. Esta abordagem

nao aplica técnicas de estatistica na sua analise.

A abordagem qualitativa objetiva “interpretar e dar significados aos

fenbmenos analisados; descrever a complexidade de um problema especifico;

analisar a interacao de certas variaveis” (REIS, 2008, p. 57).

Para a analise de dados serdo adotados as nomenclaturas para as

empresas: A, B e C. A analise de dados sera feita primeiramente apresentando as

respostas individuais das empresas sobre as questdes abordadas.

Posteriormente, serd realizada uma analise das respostas obtidas

relacionando ao embasamento tedrico.

3.5 SINTESE DOS PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodoldgicos utilizados para a realizagcao da presente

pesquisa foram sintetizados no quadro abaixo:

Quadro 6: Sintese do procedimento metodolégicos

Tipo

de

Procedimen

. . . Classificacéo Técnica de Técnica de
Objetivos pesquisa Meios de tos de L)
o . . ~ dos dados da coleta de analise
especificos quanto aos | investigacdo ; coletade
! pesquisa dados dos dados
fins dados

Identificar as
principais Dados Livros de gestdo
ferramentas da . S - da qualidade e | Levantament L

. Descritiva Bibliografica Secundarios o ~ Qualitativa
qualidade administracao o de dados
propostas pela da produgéao
literatura.
Avaliar a
implementacédo das
ferramentas da " Pesquisa de | Dados

. Descritiva L : Levantament I
qualidade em Campo Secundarios Entrevista o de dados Qualitativa
empresas
localizadas na
regido de Criciima.
Analisar 0s
resultados obtidos Bibliografica e Dados
pelas empresas | Descritiva Pesquisa de L Elaboracdo de | Relatério dos .
com a Campo Secundarios relatorios resultados Qualitativa
aplicabilidade  da
ferramenta

Fonte: Elaborado pela autora
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4 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

Nesta etapa serdo apresentados os resultados das entrevistas realizadas
com as empresas da regido de Criciuma, que teve como foco principal a aplicacéo
das ferramentas da qualidade.

As empresas entrevistadas, cujos nomes serdo preservados e foram
denominadas como empresa A, B e C.

As empresas em questdo possuem seus sistemas de gestédo da qualidade
certificados na norma NBR ISO 9001:2008 Sistema de gestao da qualidade. Ambas
possuem a certificacdo a NBR 1SO 9001:2008 a um periodo superior a dez anos e
apenas uma dela possui a certificacdo NBR ISO 14001:2004 Sistema da gestéo
ambiental. As empresas A e B consideram que o sistema de gestdo da qualidade foi
uma base imprescindivel para poder implementar e sistematizar o uso das
ferramentas da qualidade. A empresa C relatou que as ferramentas da qualidade ja
comecaram a ser utilizadas no préprio processo de implantacdo do seu sistema de
gestédo da qualidade.

As empresas quando questionadas sobre a existéncia de grupos de
melhorias, ambas afirmaram possuir. A empresa A possui dois niveis de grupos de
melhorias, denominados de Green Belt e Black Belt, esses grupos sao os
multiplicadores da aplicacao das ferramentas da qualidade e também trabalham em
projetos de melhorias.

A empresa B possui uma dupla chamada de cogestores que sé&o
responsaveis pela coordenacdo dos indicadores e 0 GMP — Grupo de Melhoria de
Processo, que por intermédio de reunides em equipe buscam solucbes de
problemas e melhorias.

A empresa C possui grupos de melhorias, contudo, seu funcionamento se
difere das demais, no fato da formacéo das equipes serem espontaneas, as mesmas
se inscrevem, apresentam um projeto de melhoria, seja ele de processo, estrutural
ou de ambiente, que deve necessariamente ser voltado ao setor que trabalham. E
por fim, objetivando o envolvimento e participacédo dos funcionarios sao estipuladas
previamente as premiacbes para as equipes que atenderem aos requisitos
regulamentares e as metas estipuladas.

Em termos das ferramentas, o brainstorming é aplicado pelas empresas A

e C para levantar as causas provaveis nas ocorréncias de indicadores que né&o
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atingiram a meta estabelecida, na tratativa e resolugdo das reclamacdes efetuadas
por clientes e investigacdo de causa dos problemas ocorridos no processo produtivo
e que ndo podem ser considerados inerentes ao processo, normalmente registrados
como nédo-conformidades.

A empresa B além de aplicar brainstorming para as situacfes relatadas
também elencou a sua utilizagdo para selecionar os itens a serem trabalhados pelos
grupos de melhoria.

O Diagrama de Causa e Efeito € empregado de forma complementar a
ferramenta brainstorming, pois posterior a descoberta das causas provaveis, as
informagdOes sdo transcritas para a matriz do diagrama de causa e efeito, o que
possibilita a separacéo clara das possiveis causas dos efeitos.

O diagrama de causa e efeito € utilizado por todas as empresas
pesquisadas, geralmente nos momentos de escolha das causa provaveis para um
problema, seja de processo, nao-conformidades, reclamacgbes de clientes e
indicadores fora da meta.

A empresa B ressaltou a importancia da ferramenta, pelo seu apelo visual
(formato da espinha de peixe) que contribui para o entendimento do que séao causa e
0 que sao os efeitos, principalmente quando se trata de uma situagcéo que envolve
operadores que ndo possuem muita familiaridade com os termos. O autor Francisco
(2011) aborda a importancia do Diagrama de Causa e Efeito para diferenciar a
causa do efeito.

Foi possivel identificar as folhas de verificacdes em todas as empresas
estudadas, contudo, as empresas nado se referem ao seu registro como folha de
verificacdo. Todos os registros sdo nomeados conforme a sua aplicacao.

As empresas A e B possuem folhas de verificacdo implantadas em cada
etapa dos seus processos produtivos, e tém a funcdo de registrar os resultados
encontrados para evidenciar o controle de acordo com os parametros estabelecidos.

A empresa C também possui controles de parametros de processo em
algumas etapas e também utilizam as folhas de verificagdo para registrar os ensaios
realizados com produtos prontos e em processo.

Todas as empresa contam com registros de nao-conformidade,
reclamacdes de cliente, ordens de producdo, relatério de liberacéo de produtos.

O Diagrama de Pareto também é utilizado nas mesmas circunstancias

pelas trés empresas. A principal aplicacdo € para analisar as causa e efeitos
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encontrados a partir do Diagrama de Causa e Efeito e identificar quais s&o os
poucos vitais que devem ser priorizados e quais sdo 0s muitos triviais que devem
receber tratativas futuramente.

A empresa B mencionou a utilizacdo do Diagrama de Pareto para analisar
entre seus indicadores quais 0os componentes sdo responsaveis pelo atingimento ou
ndo da meta, dependendo da situacdo em que € aplicado.

A empresa A exp6s que o Diagrama de Pareto Ihes permite o melhor uso
do tempo e dos recursos disponiveis.

A empresa C, destocou o0 uso para avaliar os problemas no processo
produtivo.

Quando interrogado a aplicacdo do fluxograma a empresa A mencionou
gue utiliza os fluxogramas de processos para visualizar a interacdo entre cada etapa
do processo e auxiliar os envolvidos a entenderem o funcionamento do processo e
visualizarem as perdas que ocorrem e as oportunidades de melhoria.

A empresa B destacou que o fluxograma possibilita o real entendimento
do processo e oportuniza que os problemas sejam tratados em cada processo e hao
por base nas pessoas.

A empresa C citou que todos os seus procedimentos operacionais do
sistema de gestdo da qualidade possuem fluxogramas para facilitar a compreenséo
dos envolvidos e proporcionar e rapido entendimento do funcionamento do
processo.

Ao questionar sobre o emprego do MASP — Método de Andlise e Solucao
de Problemas, todas empresas fazem o uso da ferramenta para resolucdo de
problemas como: reclamacédo de clientes, ndo-conformidade de todas as origens,
analise de indicadores fora da meta entre outras situacées. O MASP engloba na sua
metodologia o uso de ferramentas como o brainstorming, diagrama de causa e
efeito, fluxogramas entre outras. E também possui uma légica entre as etapas que
se assemelham ao ciclo PDCA.

O ciclo PDCA se faz presente na gestédo das trés empresas, pois a NBR
ISO 9001:2008 adota como metodologia de gestdo o ciclo PDCA e por outro lado, o
ciclo PDCA é genérico, podendo ser aplicado em todas as areas e todos 0s projetos.

As empresas B e C destacaram a importancia do clico PDCA para

alcancar a melhoria continua dos seus processos, uma vez que tudo passa a ser
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mensurado e os problemas séo revertidos em a¢cfes necessarias e é possivel ver o
resultado positivo.

As empresas estudadas relataram utilizar o ciclo PDCA aliado as metas e
objetivos e aos indicadores. Este desdobramento ocorre da seguinte forma:
primeiramente acontece a fase do planejamento, onde sao estipulados pelos
gestores e presidéncia os objetivos a serem alcancados.

Os objetivos sdo desmembrados em metas para as geréncias e suas
equipes, nesta fase também séo definidas as acfes a ser tomadas para atingir as
metas.

Na fase da execucao, tais acfes sdo colocadas em pratica no processo
aplicavel e posterior a execucdo sao monitorados os resultados por meio dos
indicadores, (que fazem parte de todos os processos das empresas, desde
aquisicdo, producdo, recursos humanos, financeiro e qualidade) e avaliados para
verificar os resultados.

Por sua vez, quando sado atingidos os resultados almejados, sé&o
efetuadas analises para verificar se a meta permanece a mesma para 0 proximo
periodo ou se serd reajustada. Contudo quando ndo sédo atingidos os resultados
esperados inicia a Ultima fase, de acdo e correcdo, para ser definido o que seré feito
para que tal meta possa ser atingida.

Nestes casos o se faz 0 uso de outra ferramenta, o plano de acéo.

Os planos de acdo sao caracterizados por possuirem a finalidade de
melhorar um resultado, independente da sua empregabilidade.

O emprego dos planos de ac¢des foi unanime para todas as empresas, a
ferramenta é utilizada para organizar a tomada de decisdo, que além de ser utilizado
como uma forma de reacdo a um meta ou indicador fora do estipulado, também é
usado para promover melhorias nos processos produtivos ou administrativos entre
outras origens de nao-conformidades. A estruturacdo dos planos de acao utilizados
pela empresa sao feitas com base no 5W2H.

Além das ferramentas abordadas neste estudo, a empresa A possui
implantado o modelo de gestdo Seis Sigmas, que traz muitas outras ferramentas da
qualidade como: 5S, CEP - Controle Estatistico de Processo, Metodologia 8
Disciplinas, FMEA - Analise do Modo e Efeito de Falha, APQP — Planejamento
Avancado da Qualidade do Produto, DMAIC — Definir, Medir, Analisar, Melhorar e
Controlar, 5 Porqués, Histograma, Diagrama de Correlacao e Kaizen.
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A empresa B possui implantadas as ferramentas: 5S, 5 Porqués,
Metodologia 8 Disciplinas, Matriz de GUT.

A empresa C possui implantadas as ferramentas: 5 S, Metodologia 8
Disciplinas, FMEA - Analise do Modo e Efeito de Falha, APQP — Planejamento
Avancado da Qualidade do Produto, PPAP — Processo de Aprovagao de Peca de
Producéo.

As empresas foram questionadas sobre suas intencdes de implantar
novas ferramentas e metodologias nos seus sistemas de gestdo, a empresa A e B
mencionaram ter o interesse em manter o0 que ja possuem implantados, a empresa
C demonstrou o interesse em evoluir 0 seu sistema de gestdo para a metodologia
Seis Sigmas.

Ao indagar as empresas sobre como foi o processo de implantacdo das
ferramentas também ocorreu a conformidade nas respostas, ambas colocaram a
resisténcias dos funciondrios em usar as ferramentas nas atividades
desempenhadas. De modo geral, as ferramentas sdo vista pela maioria dos
funcionarios como uma atividade burocratica e desnecessaria, contudo € preciso
fazer com que cada um entenda qual a importancia que aquela atividade possui e
qual sera o beneficio obtido.

Ficou evidente que a implantacdo ndo é um processo facil, porém com o
tempo as ferramentas se incorporam ao processo e passam a ser vista como parte
da rotina do trabalho.

Por fim, ao questionar as empresas sobre os resultados das ferramentas,
ambas salientaram que os efeitos sdo extremamente positivos, foram mencionados
0s seguintes resultados pela empresa A: reducao de desperdicios, tempo de set up,
tempo de maquinas em manutencdo, devolucdes, reclamacdes de clientes. A
empresa B mencionou: reducdo das perdas de producdo, reducdo de custos,
reducdo do indice de reclamacdes e aumento na eficiéncia no desempenho dos
processos. A empresa C citou as reducdes de refugos, retrabalhos, reducédo do
tempo de set up, reducéo das reclamacdes de clientes e aumento na satisfacéo dos
funcionarios com o ambiente e condi¢cdes de trabalho. O tempo de retorno varia de
acordo com cada processo e da aplicacdo de cada ferramenta, contudo fica explicita

a contribuicao das ferramentas da qualidade as empresas questionadas.
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4.1 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

O sistema de gestao da qualidade foi a principal razdo entre as empresas
para implantar as ferramentas da qualidade, uma vez que as ferramentas segundo
Carvalho e Paladini (2012) operacionalizam os conceitos da gestdo da qualidade,
tornando-os viaveis.

Pdde-se perceber que os grupos de melhoria aplicam as ferramentas da
qualidade para compreender a razdo dos problemas e poder definir as melhores
solugbes, o que segundo César (2011) esta pratica € uma das fungBes das
ferramentas da qualidade.

Ao analisar a aplicacédo de cada ferramenta de forma individual, observou-
se que o brainstorming é aplicado para levantar as possiveis causas dos problemas,
conforme destaca o autor Viera Junior (2012).

O emprego do Diagrama de Pareto também esta de acordo com Pereira e
Assis, (2010), que pontuam a existéncia de alguns problemas mais insignificantes
diante a outros mais graves que merecem observancia.

As folhas de verificacdo estdo em consonancia com a mencao de Vieira
(2012), que aponta os registros utilizados pelas empresas como exemplos de folhas
de verificagdo comumente utilizadas pelo segmento industrial.

O objetivo no qual o fluxograma € empregado corrobora a afirmativa de
Lugli (2009) que discorre sobre o auxilio na compreensao sobre o funcionamento do
processo.

As empresas fazem o uso do MASP, com o intuito de que os problemas
sejam tratados de forma sistémica e estruturada, utilizando as demais ferramentas e
seguindo corretamente as fases do processo que seguem as premissas do ciclo
PDCA, conforme colocado por Marshall Junior (2010).

Verificou-se que o ciclo PDCA é o método de gestdo utilizado pelas
empresas, devido a sua eficicia para alcancar ou manter indicadores, metas e
objetivos, que vem de encontro com a afirmativa de Viera Junior (2012), em que o
mesmo discorre sobre a importancia do PDCA para obter a melhoria.

Foi evidenciado que a coesdo existente entre os objetivos, metas e
indicadores sao fatores determinantes para os resultados positivos da empresa, 0
que ratifica a colocacdo de Liker e Franz (2013) sobre a importancia dos objetivos

para a melhoria continua.


http://www.google.com.br/search?hl=pt-BR&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jeffrey+K.+Liker%22
http://www.google.com.br/search?hl=pt-BR&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22James+K.+Franz%22
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Ao avaliar os planos de acao utilizados pelas empresas constatou-se que
as estruturacbes sao feitas com base no principio do 5W2H, que confirma a
colocacao de Alves (2012).

Em geral, todas as empresas aplicam as ferramentas da qualidade
abordadas na presente pesquisa acordo com o proposto pelos autores.

O uso adequado das ferramentas pode justificar os beneficios obtidos
pelas empresas em seus processos.

Ao observar os resultados descritos pelas empresas nota-se que €
possivel aumentar a eficiéncia de processo, reduzir os numeros de perdas, bem
como refugos e retrabalhos, e tempos de set up. Estes séo fatores que refletem na
reducado de custos, na qualidade dos produtos, contribui na satisfacdo dos clientes e

na reducdo do namero de reclamacoes.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo aborda a importancia das ferramentas da qualidade
para a melhoria continua nas empresas. As ferramentas da qualidade normalmente
sao utilizadas por empresas que possuem implantado um sistema de gestdo da
qualidade.

As empresas entrevistadas sao certificadas na NBR ISO 9001:2008
Sistema de Gestdo da Qualidade fazem uso das ferramentas para facilitar,
sistematizar e padronizar seus processos, tendo em vista os beneficios de cada
ferramenta.

Pdde-se perceber que independente do segmento de atuacdo, as
dificuldades existem — por exemplo a resisténcia de alguns envolvidos — sendo
inerentes a implantacdo e manutencao, demandando esforco e dedicacao para obter
0s resultados.

Para as empresas examinadas, 0s resultados alcancados com as
ferramentas da qualidade contribuiram significativamente para tornar 0os processos
mais eficientes, como reducdes de retrabalhos, perdas de processamento, refugos,
tempo de set up e reclamacdes de clientes.

Além de produzirem resultados de facil constatacdo, infere-se que, as
ferramentas da qualidade podem ser implementadas em empresas de todos os
segmentos, em razdo de se adequarem aos mais diversos tipos de processo.

Por ultimo registra-se que ao utilizar as ferramentas da qualidade o custo
de oportunidade pode ser convertido em ganhos financeiros para as empresas,
dentro do principio da melhoria continua.

Vale ressaltar, que os objetivos da pesquisa foram atingidos, sendo eles:
a) ldentificar as principais ferramentas da qualidade propostas pela literatura: refere-
se a pesquisa bibliografica, que propiciou 0 embasamento tedrico para a execucao
das demais etapas. b) Avaliar a implementacdo das ferramentas da qualidade em
empresas localizadas na regido de Cricidma: o objetivo foi alcancado por meio das
entrevistas realizadas com empresas para avaliar a aplicacdo das ferramentas da
qualidade. c) Analisar os resultados obtidos pelas empresas com a aplicabilidade da
ferramenta: posterior ao término das pesquisas bibliografica e de campo a
pesquisadora efetuou a andlise dos resultados relatados pelas empresas com a

aplicacao das ferramentas da qualidade proposta pelos autores.
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Por conseguinte, para futuras pesquisas sugere-se avaliar a aplicacéo de
outras ferramentas da qualidade tais como, 5S, Matriz de GUT, CEP - Controle
Estatistico de Processo, Metodologia 8 Disciplinas, FMEA - Andlise do Modo e Efeito
de Falha, APQP — Planejamento Avancado da Qualidade do Produto, PPAP -
Processo de Aprovacédo de Peca de Producao, 5 Porqués, Histograma.
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